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Resumen

En este articulo se hard referencia a la evolucion
del conocimiento y cémo éste ha llegado a con-
vertirse en pieza fundamental en las organizacio-
nes inteligentes u organizaciones que aprenden. La
sola existencia del conocimiento carece de impor-
tancia tanto para los individuos como para las orga-
nizaciones. El toma valor cuando lleva implicito un
objetivo, convirtiéndose en un elemento Util para
dar solucién a los retos que enfrentan las organi-
zaciones.

En el desarrollo del articulo, se hard un ame-
no viaje, en temas como: 1) la sociedad del cono-
cimiento, 2) los trabajadores y las empresas que
crean conocimiento, 3) la gestién del conocimien-
to como actividad de aprendizaje, 4) la gestion del
aprendizaje como herramienta Unica para la ges-
tion del conocimiento y, por ultimo, 5) las implica-
ciones de la creacion del capital intelectual.
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Abstract

This article makes reference to the evolution of
knowledge and how it has become a touchstone
in intelligent organizations, also known as organi-
zations that learn. The existence of knowledge by
itself lacks importance for individuals as well as for
organizations. Knowledge becomes valuable when
it entails an objective. It turns into a useful element
to face challenges that organizations normally deal
with.

Throughout the article, the reader will take a pleas-
ant journey along topics such as: Society of Knowl-
edge, companies and workers that create knowledge,
knowledge management as a learning activity and
last but not least, the implications of the creation of
intellectual capital.
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La inteligencia consiste no solo en el conocimiento,

Introduccion

Este documento es un andlisis reflexi-
vo acerca de la evolucién que ha tenido
el conocimiento a través de los tiempos
y el papel fundamental que ha desempe-
fiado en la constitucién de los pueblos y
las sociedades. En el mundo empresarial
agitado y competitivo, ya no solo es im-
prescindible relacionarse con personas
que brinden acceso a las mejores tecno-
logias, sino que es vital que las organi-
zaciones cuenten con los conocimientos
que les permita competir y destacarse en
este mundo, pero ese conocimiento debe
ser entendido no como la acumulacién de
saberes, sino como conocimientos que se
ajustan o se acomodan a las metas de las
organizaciones.

Los principales temas sobre los que se
reflexionard son: 1) la sociedad del cono-
cimiento, 2) los trabajadores y las empre-
sas crean conocimiento, 3) la gestién del
conocimiento como actividad de apren-
dizaje, 4) la gestién del aprendizaje como
herramienta tinica para la gestién del co-
nocimiento y 5) las implicaciones de la
creacién del capital intelectual.

El lector podrd encontrar una serie de
apartados que le dardn una visién mds
objetiva y clara de la importancia de te-
ner un conocimiento direccionado en las
organizaciones. Ese conocimiento pue-
de tener diferentes fuentes, pero lo real-
mente importante es que la organizacién
le dé la debida importancia a todos y cada
uno de los integrantes que constituyen la
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sino también en la destreza de aplicar
los conocimientos en la prdctica.
ARISTOTELES

organizacién y no desprecie o desvalo-
re un conocimiento cuando proviene de
una fuente de menor rango.

La organizacion inteligente

Antes de hacer referencia a la evolucién
que ha tenido el conocimiento en las or-
ganizaciones, es conveniente tener pre-
sente ¢ la definicién del término ‘orga-
nizacién inteligente’ u ‘organizacién que
aprende’ por algunos expertos en el tema.
Para Senge, P. (1999): “Una organizacién
inteligente es aquella en la que las perso-
nas expanden su capacidad de crear los
resultados que realmente desean, en la
que las nuevas formas y patrones de pen-
samiento son experimentadas, en la que
las personas aprenden continuamente a
aprender conjuntamente”. Una segunda
definicién, se encuentra en Garvin, D.A.
(1993), quien enuncia: “Es una organiza-
cién con capacidad para crear, adquirir y
transferir conocimiento y para modificar
sus actitudes y formas de hacer en base
al nuevo conocimiento y visién”. En una
tercera definicidn realizada por Garratt,
B. (1987), afirma que: “es aquella orga-
nizacién donde existe el clima y los pro-
cesos que permiten a todos sus miembros
aprender conscientemente de su trabajo,
que es capaz de trasladar ese aprendizaje
donde se necesita y se asegura de que es
utilizado por la organizacién para trans-
formarse constantemente”. Finalmente

PUNTO DE VISTA | V. Ill. | No. 5 | JULIO - DICIEMBRE 2012 | PP. 119 - 138



La evolucién del conocimiento en las organizaciones inteligentes

para Nonaka, I. (1991): “Son los lugares
en los que crear nuevo conocimiento no
es una actividad especial, [...] es una for-
ma de comportarse, incluso de ser, en la
que todas las personas son trabajadores
del conocimiento”.

Teniendo en cuenta las anteriores defi-
niciones, se puede hacer un acercamiento
mds detallado del significado del “cono-
cimiento y sus lineamientos” que enmar-
can la evolucién de la humanidad (Choo,
C. W., 1999). Los conceptos y la percep-
cién del hombre acerca de los fenémenos
que ocurren en el planeta, en los anima-
les, en las plantas y en especial en la cul-
tura humana, ha cambiado a través de los
tiempos, e indiscutiblemente un concep-
to como “el conocimiento” no podia que-
dar excluido de este panorama que carac-
teriza a los distintos pueblos y naciones
existentes.

Los autores previamente menciona-
dos brindan una base para la construc-
cién de esta investigacién, pero la mis-
ma debe ser enriquecida con factores del
diario vivir de una organizacién, es sabi-
do que una empresa es un ente dindmico;
puesto que, debe interactuar en su ope-
racién con muchos Stakeholders que tie-
nen incidencia sobre la forma en la cual
se desarrolla el trabajo de ésta. El conoci-
miento y la informacién no siempre flu-
ye desde la gerencia hacia abajo también
debe ser tenido en cuenta el conocimien-
to empirico ganado en el dia a dia por
los trabajadores que desempefan labores
operativas y, en el desarrollo de las mis-
mas, ganan informacién de mucho valor
para la empresa; pues alli es donde se da
la interaccidn real con el entorno dindmi-
co y es donde se aplican los cambios ne-
cesarios para que la empresa se adapte y
logre aumentar la productividad espera-
da en todos los contextos. Es asi, como
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queda demostrado que la informacién
que debe ser comin a todos en la empre-
sa, no siempre tiene su origen en la ge-
rencia dado que, los ejecutivos no tienen
contacto directo con aquellos factores fi-
sicos o comportamentales, con los que el
empleado operativo estd relacionado en
su actividad cotidiana, y es este quien
crea conocimiento al identificar proble-
mas y empiricamente crea soluciones que
propone a la direccién, para que alli, sean
analizadas y transformadas en directrices
que mejorardn el desempefo de toda la
organizacién.

Hoy en dia el concepto “conocimien-
to”, que en los tiempos antiguos pasa-
ba desapercibido, ha cobrado una relati-
va importancia, porque ha ocupado un
puesto muy destacado dentro de las or-
ganizaciones y porque en la actualidad es
un concepto indispensable para que una
empresa pueda competir a nivel comer-
cial de manera satisfactoria; mds atin si se
tiene en cuenta que el medio externo que
rodea a las empresas actualmente estd en-
marcado por dos principales conceptos:
1) la globalizacién de los mercados y 2) la
continua y creciente evolucién en materia
tecnoldgica. Ellas se constituyen en pau-
tas o aspectos que direccionan el rumbo
de las empresas sin importar lo pequefia o
grande que estas sean, porque estdn cam-
biando fundamentalmente la estructura
competitiva de los mercados (Fruin, W.
M., 1997).

En un pasado relativamente corto, las
empresas “privilegiadas” eran las que tenfan
acceso preferencial a las materias primas o
a segmentos protegidos del mercado. Con-
taban con los mejores activos fisicos, finan-
cieros o con la mejor tecnologia de punta.
Hoy en dia, esto ya no es suficiente para las
empresas que pretenden sostenerse o estar
a la vanguardia en el mundo empresarial
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ylo comercial, porque todos estos elemen-
tos que colocaban a unas empresas en una
“ventaja competitiva” frente a otras del mis-
mo sector, se encuentran en el presente mds
y més a disposicién de todo el mundo, no
solo en lo que se refiere a la igualdad de
condiciones sino en la posibilidad de acceso
a mercados abiertos.

Teniendo en cuenta la descripcién de
las caracteristicas del mundo externo al
que se ven enfrentadas las empresas u or-
ganizaciones empresariales; se descubre
que en este panorama surge un nuevo ele-
mento con el que las organizaciones pue-
den hacer frente a su competidores co-
merciales, el cual es “el conocimiento”,
constituyéndose en elementos indispen-
sables para el desarrollo: la competencia y
el sostenimiento de las empresas.

El conocimiento es entendido como
la herramienta base que se ha constituido
en el pilar del avance de la humanidad,
pues ha sido no solo utilizado para el de-
sarrollo y la evolucién de las civilizacio-
nes a lo largo de la historia, sino que se ha
constituido en un elemento fundamental
para el progreso de las sociedades moder-
nas a nivel global (Bueno, E., 2001).

En primer lugar es indispensable en-
tender que el conocimiento por si solo
no es valioso, sino tiene un propdsito
o un objetivo claro, es decir debe tener
un elemento que lo direccione o lo enfo-
que. Cuando establece esta meta, enton-
ces el conocimiento se vuelve un elemen-
to de gran valor y adquiere la capacidad
de cambio en los individuos, en las po-
blaciones, en las sociedades y en las orga-
nizaciones, porque adquieren una forma
distinta de ver el entorno que los rodea. Si
el conocimiento es adecuado, se produci-
rin transformaciones ya sean grandes o
pequenas que a la final desembocardn en
el desarrollo o progreso de los mismos.
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Cuando en una organizacién es con-
ciso este concepto, puede hacerse la si-
guiente pregunta ;para qué el conoci-
miento?, la respuesta a esta pregunta
debe ser siempre propositiva y proactiva.
En realidad atesorar o acumular conoci-
miento no es bueno, si no se tiene una jus-
ta medida, ademds de tener, como ya se
menciond, una direccién, es decir, un ob-
jetivo. Cuando una persona o una orga-
nizacién acumula conocimiento, puede
ocurrir que a dicho individuo u organiza-
cién no le sea retribuida econémicamente
todo el conocimiento que posee y llegado
el caso estos individuos pueden conver-
tirse en personas incomprendidas o sen-
cillamente desaprovechadas por el medio.

La sociedad del
conocimiento

“El concepto de la sociedad del conoci-
miento: no estd centrado en el progreso
tecnoldgico, sino que lo considera como
un factor del cambio social entre otros...”
(Kriiger, 2006). De acuerdo a lo enun-
ciado por el autor, el conocimiento que
generalmente se toma como un elemento
mds y que es pieza fundamental para la
comercializacién de la tecnologia existen-
te, generalmente es aceptado por las orga-
nizaciones como parte integrante del pa-
quete que les venden y debe ser revaluado
para ser visto como un elemento que no
solo se centra en el desarrollo tecnolé-
gico, sino que abarca toda una serie de
conceptos y concepciones de individuos
para finalmente conformar una sociedad,
que lidera e impulsa el cambio a través
de ideas innovadoras abarcando todos los
campos y oficios.
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Se llega a esta deduccién, después de
tomar en cuenta los argumentos presen-
tados por Kriiger, 2006, el cual los expli-
ca en un marco empresarial rodeado de
muchos factores sociales y econémicos
propios de la industria colombiana tales
como: la idiosincrasia de los trabajadores
y la forma de crear y dirigir empresa de
los empleadores, es aqui donde este andli-
sis se separa un poco de la teorfa puray se
empieza a buscar nexos con aquello que
se podria llamar la “sociedad del conoci-
miento” en Colombia. La deduccién ini-
cial presentada en este escrito traza los li-
neamientos generales de cémo se aplica a
nivel global el concepto de “Learning Or-
ganization” pero para concretarlo y apli-
carlo a la industria nacional en particular,
se hace referencia a publicaciones nacio-
nales como la Revista Dinero (2012) en
el articulo titulado E/ TLC frente a la co-
municacion digital, es oportunidad y ame-
naza donde nos muestra una dualidad en
la cual se puede ver que a nivel nacional
no es cien por ciento aplicable el concep-
to planteado por (Kriiger, 2006) —dado
que, un ejemplo de sociedad del conoci-
miento como lo es el TLC con Estados
Unidos— no solamente representa ven-
tajas para Colombia sino que dentro de
la gran cantidad de aportes que hard a la
economia y al desarrollo del pais también
se encontrardn sectores afectados y perju-
dicados por el tratado.

Es indiscutible que el origen de con-
cepto y evolucion de ideas, se da al inte-
rior de los individuos que, al ser transmi-
tidas a sus semejantes, toman diferentes
matices y algunas de ellas evolucionan y
son aceptadas hasta convertirse en nor-
mas, por el conjunto de individuos que
constituyen las sociedades.

Es por esta razén que no solo basta
con tener las ideas, conceptos u opiniones
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en la mente, es trascendental la forma y
las caracteristicas de las personas a las que
se les transmiten esos conocimientos; por
ejemplo se ve que a lo largo de la historia
de la humanidad, a hombres destacados
como Einstein, no solo le bastaba con te-
ner excelentes ideas y conocimientos en
su mente, sino que le era imprescindible
rodearse de personajes destacados den-
tro de la sociedad de la que él hacia par-
te, y especificamente de un circulo social
cerrado a los que les podria interesar es-
tos saberes y, que al transmitirlos, podia
darles desarrollo y evolucién. En defini-
tiva cuando un individuo tiene el saber y
el verdadero dominio de alglin tema es-
pecifico y relevante, realmente empieza
a hacer participe de un pequefio grupo
de la sociedad del conocimiento. Pero pue-
de ocurrir un fenémeno contrario, cuan-
do el conocimiento trasciende los limites
impuestos por este circulo social cerra-
do y se difunde a la sociedad general, son
los individuos del comun y corriente los
que buscan ese conocimiento o al indivi-
duo que lo cred y es entonces cuando ese
individuo adquiere una dimensién social
(Bueno, E. 2002).

La sociedad del conocimiento cosa re-
sulta del interactuar de unas personas
con otras, de forma ordenada para saber
cémo, cudndo y porqué un tipo de co-
nocimiento relevante empieza a germinar
como una semilla y cumple las expec-
tativas especificas de los integrantes del
grupo social, empezando de este modo
a convertirse en una norma o mandato
que deben seguirse al estar enfocado ha-
cia el crecimiento y progreso de la socie-
dad. (Villacorta, 2005).

Teniendo en cuenta lo anteriormente
enunciado, el intelecto y la actividad in-
telectual deben ser reconocidas como ejes
generadores de riqueza que adquieren
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gran importancia dentro de la sociedad y
que pueden llegar a cambiar el desarrollo
de una nacién. Es por ello que los gobier-
nos deben priorizar la educacién en sus
pueblos para que ellos se conviertan, a su
vez, en divulgadores de los conocimien-
tos adquiridos.

Es de resaltar que paises con gran ex-
periencia en el dmbito comercial, como
los Estados Unidos de América, estan ha-
ciendo esfuerzos por educar a las perso-
nas menos favorecidas econémicamente,
porque a través de ellos incorporan en un
tiempo relativamente corto la poblacién
campesina a una produccién industrial y
posteriormente al sector de servicios. Sin
embargo aqui cabe destacar que para los
norteamericanos, e incluso para los japo-
neses, la sociedad del conocimiento no
estd conformada por las gentes del co-
mun y corriente, pues para ellos en esta
época postindustrial, se estén creando y
capacitando continuamente personal es-
pecializado en las distintas 4reas del saber
que en definitiva van a conformar la de-
nominada “sociedad del conocimiento”
y que Colombia, clasificado como uno de
los paises en via de desarrollo, debe pro-
pender por el bienestar y el aprovecha-
miento de todos los conocimientos de las
personas que constituyen la fuerza agri-
cola e industrial. Los obreros y campesi-
nos deben marchar juntos a las personas
que poseen conocimientos mds avanza-
dos para que unidos puedan hacer frentes
a los retos econémicos financieros y co-
merciales que definen el desarrollo mun-
dial, a través de la creacién de nuestro
propio desarrollo intelectual. De lo con-
trario, el pais terminard sucumbido en
una gran dependencia de los paises mds
avanzados.

De otra parte se debe tener en cuenta
que poseer el desarrollo del conocimiento
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o del intelecto a nivel social para gene-
rar riqueza, aunque es un factor primor-
dial, no es todo lo que se necesita. (Selz-
nick, 1957). Que las empresas ofrezcan
su infraestructura y sus propias organi-
zaciones y que sean capaces de adquirir y
aceptar el conocimiento direcciondndolo
hacia la generacién de productos y servi-
cios demandados por la sociedad actual-
mente. En realidad estas organizaciones
se distinguirdn de la mayoria que exis-
ten hoy en dia porque su mayor rique-
za serd el conocimiento, enmarcado en la
infraestructura y la organizacién propia,
Siliceo, A., Casares, D. y Gonzdlez, J. L.
(1999).

Una organizacién estd conformada por
un grupo de personas que ocupan cargos
donde la direccién y el mando requieren
de un conocimiento y una visién parti-
cular del entorno que rodea a la organi-
zacion, pero son igualmente importantes
las personas que ocupan cargos operati-
vos donde muchas veces el conocimien-
to que poseen es complementario al de
las personas que ocupan cargos adminis-
trativos; por eso es fundamental que en
los procesos de gestién de conocimiento
—que se realizan en una organizacién— se
incluyan expertos en la materia, y de igual
manera a los entes operativos que cono-
cen de primera mano la labor primaria y
poseen el saber coloquial y experimental.

Tal como fue mencionado anterior-
mente, el objetivo de cualquier organiza-
cién moderna deberd sin lugar a dudas,
lograr que la informacién y el conoci-
miento fluyan de forma adecuada den-
tro de ella para tener la certeza de una
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homogeneidad de conceptos que ayu-
den al funcionamiento de ese todo, que
no es funcional si no existe entendimien-
to, flujo de informacién y resultados en-
tre las diferentes dreas que lo componen.
Es preciso, en este punto hacer referen-
cia al concepto de cliente interno, aquel
que espera un resultado de otra drea de la
empresa para poder llevar a cabo su pro-
pia actividad; en la industria moderna los
clientes internos toman una importan-
cia igual a la que histéricamente han te-
nido los clientes externos; ya que el desa-
rrollo de un proceso depende de muchos
otros en la industria moderna, si el clien-
te interno no recibe un producto de 6p-
tima calidad, es dudoso que el producto
final tenga una calidad sobresaliente, se
perderia en el proceso la intencién misma
de la creacién, dejando en el camino pér-
didas tanto en tiempo como en propdsi-
to, puesto que el cliente interno insatisfe-
cho no puede hacer el aporte que quisiera
al proceso global. Después de hacer este
anilisis, se llega a la siguiente conclusién:
el cliente interno insatisfecho es aquel que
estd llamado a crear conocimiento dentro
de la empresa. Una vez este cliente interno
detecta alguna falla en el proceso inme-
diatamente anterior, es decir, en el con-
texto de los resultados, debe identificar la
falla, definir con precisién cémo lo afec-
ta, y denunciar esta novedad a la gerencia
general, para asi lograr que se ponga en
marcha un proceso de correccién de pro-
Cesos y micro procesos —que una vez sean
corregidos— ayudardn al mejor funciona-
miento de la empresa.

A partir de ese momento, se creé un
conocimiento porque es sencillo identifi-
car que el cliente interno detect6 un pro-
blema, y r de alli se buscaron las herra-
mientas necesarias para solucionarlo y
hacer que la organizacién progresara en
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ese particular proceso, es decir, la organi-
zacidn cred conocimiento y aprendio.

Los gerentes de las organizaciones es-
tdn llamados a ser los gestores y los lideres
de la adquisicién, instruccién y asimila-
cién del conocimiento por sus organiza-
ciones, el saber no solo tiene como fuente
de origen la academia sino que se puede
obtener de medios como internet, la tec-
nologia y las mismas personas que confor-
man una organizacién. De acuerdo con
(Andreu y Sieber, 1998): “Las personas
que poseen el conocimiento reconocen
matrices especificas en situaciones nue-
vas y pueden responder adecuadamente”.

El resultado alcanzado en este docu-
mento, referente a la divulgacién del co-
nocimiento a todos los niveles de la em-
presa, partiendo de la direccién y desde
alli hacia abajo en todos los niveles, se
logra tomando como base los conceptos
expresados por (Andreu y Sieber, 1998)
y complementindolos con la teoria de
la comunicacién efectiva propuesta por
(Bolton, 1979). En esta dltima, se espe-
cifican las herramientas y las estrategias
que tiene a su disposicién el gerente de la
empresa para comunicar el conocimien-
to a sus empleados, y hacer que efectiva-
mente gocen de éste y lo lleven a disposi-
cién de la empresa.

Profundizando en la forma como la
gerencia comunica el conocimiento al
resto de la organizaciodn, se hace referen-
cia especifica a (Bolton, 1979) donde se
describe detalladamente un grupo de ba-
rreras comunicativas que la administra-
cién debe evitar para conseguir efectiva-
mente que el conocimiento fluya a todas
las 4reas, siendo estas las siguientes:

~ juzgar al individuo que va a recibir el
conocimiento.



~ dar soluciones inmediatas sin tener en
cuenta la preparacién intelectual ini-
cial del trabajador.

~ evitar lo que realmente le importa al
trabajador.

Impidiendo estas tres barreras comu-
nicativas, se encuentra un camino efec-
tivo para comunicar el conocimien-
to a todo aquel que forme parte de la
organizacion.

Se debe ser consciente, que las fuentes
primarias de conocimiento en una orga-
nizacién se encuentran en el conocimien-
to basico o primario de los empleados de
manufactura, ellos desarrollan un cono-
cimiento de tipo empirico, el trabajo de
una buena gestién del conocimiento ra-
dica en lograr que ese conocimiento se
transforme en un conocimiento m4s des-
criptible, comunicable y divulgable den-
tro del marco de la aceptacién de los pro-
pios valores de la organizacién.

Es claro que para hacer divulgable y
aplicable el conocimiento por todos los
miembros de la organizacién, este debe
pasar por un tamizaje y moldeado por
el equipo de la gerencia, que lo traduce
en procesos duplicables y comunicables,
a través de los miembros de la organiza-
cién, de tal suerte que sea interiorizado y
adoptado como una doctrina administra-
tiva u operativa.

De acuerdo a Senge, P. (1999), existen
cinco procesos para lograr que las empre-
sas sepan como hacer que sus integrantes
aprendan a aplicar el aprendizaje dentro
de la organizacién y ellos son:

Debido a la falta de claridad de los patro-
nes que se han desarrollado en los tltimos
cincuenta anos, se hizo necesario crear
una forma de pensamiento que agrupara

128 |

PuNTO DI

un marco conceptual y un cuerpo de co-
nocimientos, y aportara a los nuevos pa-
trones un panorama mds amplio ordena-
do y completo.

Es un método que permite al individuo
no solo aclarar sino profundizar per-
manentemente su percepcion acerca de
si mismo y del entorno que lo rodea, lo
que redunda en la concentracién de sus
energias, desarrollo o adquisicién de pa-
ciencia y una nueva visién de la realidad
circundante. En todo este proceso es fun-
damental establecer un laso de unién en-
tre el aprendizaje que desarrolla el indi-
viduo y el aprendizaje de la organizacién
en general, e igualmente es fundamen-
tal establecer compromisos basados en la
responsabilidad y el respeto entre ambas
partes.

Son un método que pretende exteriori-
zar los conocimientos de los individuos
de la organizacién para que sean some-
tidos a una evaluacién por parte de to-
dos los miembros de la misma. Este mé-
todo, se basa en la exteriorizacién de una
serie de imdgenes internas que los indivi-
duos guardan en relacién con el medio
ambiente que los rodea. En este sentido
es trascendental la habilidad que tiene el
individuo para expresarlas, y para consti-
tuir el lenguaje en pieza fundamental de
todo este proceso.

Una organizacién no nace y se crea por
si sola, de la noche a la manana. Para que
tenga un progreso y se destaque entre las
demds existentes en su ramo, es necesa-
rio que entre todos los integrantes de la
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organizacién se planifiquen, se ejecuten y
se verifiquen s sus objetivos, su misién y
su visién; elementos fundamentales sobre
los que se construye todos y cada uno de
los procesos que se llevan en el interior de
las mismas.

Para lograr no solo un fécil sino un ade-
cuado aprendizaje en equipo, es nece-
sario que todos los miembros de la or-
ganizacién hablen un mismo lenguaje,
entendido este, como aquel cuya princi-
pal meta es el progreso de la misma or-
ganizacion. En este sentido no debe im-
perar el individualismo ni las rivalidades
entre los miembros. Los lazos de unién,
fraternidad y un sistema de comunica-
cién claro y conciso permiten a la organi-
zacién enfrentar adecuadamente la com-
petencia con una gran calidad humana y
empresarial.

En este apartado es necesario aclarar
que la organizacién como tal no es la
que aprende. En realidad son las perso-
nas que integran esa organizacién las que
aprenden, pues como se mencioné ante-
riormente, la retroalimentacién entre los
individuos que conforman la organiza-
cién es fundamental para la adquisicién
de conocimientos y experiencias que lle-
varan a la empresa a tener un mejor desa-
rrollo competitivo y empresarial. Cuando
estos conceptos mds que interiorizados se
convierten en valores en todas y cada una
de las personas que conforman la empre-
sa, perduran en el tiempo y se convier-
ten en gestionadoras de progreso (Prieto,
P. 2003).
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Este pensamiento es compartido por
Rodriguez, A. (2007), cuando dice: “Las
organizaciones en tanto entidades abs-
tractas no pueden aprender; sélo apren-
den los seres vivos”. En todo este proceso
es absolutamente claro que un ente in-
animado como un edificio, unas instala-
ciones fisicas y tecnoldgicas —al igual que
una flota de vehiculos y una infraestruc-
tura tecnoldgica y fisica— no tienen la ca-
pacidad de aprender, pues no tienen vida,
no son receptivos ni transformadores de
ideas, carecen de la capacidad unica y
maravillosa que tienen los seres humanos
de analizar y procesar informacién para
producir resultados.

Para el ser humano de tiempos pa-
sados, le serfa absurdo y hasta imposi-
ble escuchar de todos o de algunos de los
avances que hoy en dia ha tenido la hu-
manidad y que ya son algo cotidiano en
nuestras vidas. Asi por ejemplo, el fun-
cionamiento y el uso de celulares, cuan-
do apenas funcionaba un teléfono a tra-
vés de cable, resultaba algo fuera de tono,
salido de una pelicula futurista.

Del mismo modo si escuchdramos a
alguien mencionar que un camién o un
equipo de ensamblaje pudiesen llegar a
aprender una tarea o un concepto, dirfa-
mos algo parecido al ejemplo planteado
con los celulares. En realidad no se sabe
cémo serd el futuro cercano o lejano de
nuestra sociedad, lo que si estd muy claro
es que actualmente los objetos carecen de
inteligencia artificial, no es algo estruc-
turado y real o por lo menos en el corto
plazo y no es muy légico que se mencio-
ne que una maquina pensé y aprendi,
se escucha como algo realmente ilégico
e imposible.

Entrando un poco més en el tema re-
lacionado con la gestién del conocimien-
to, de acuerdo con Drucker, P. (1992),

| 129



ésta puede ser entendida como el con-
junto de técnicas y desarrollo de canales
de distribucién y difusién de un conoci-
miento que ha adquirido la organizacién
y cuya difusion utiliza estos medios. Sin
embargo se debe tener presente que no
siempre la direccién con la que fluye esta
informacién, se cumple del rango mds
alto al rango mds bajo dentro de la orga-
nizacién, y —en algunas ocasiones— este
se da en sentido contrario de la cadena de
mando o de jerarquia.

En una empresa, se puede plantear la
gestion del conocimiento por medio de
mapas donde se plasme las rutas del saber
que ha resultado de los diferentes aportes
de todos los sectores de la empresa (Ru-
melt, 1984).

Este conocimiento no debe ser enfo-
cado al cimulo de informacién en forma
sistemadtica y repetitiva, sino que —a tra-
vés de este mapa— se le debe dar un di-
reccionamiento a fin de que dicho saber
arroje resultados que beneficien a la or-
ganizacion y, por ende, a sus miembros.

Pero en todo este camino de rutas re-
flejadas en un mapa —resultado del co-
nocimiento de todos los integrantes de
una organizacién— es imprescindible que
las personas estén de acuerdo, entiendan
los cambios alli planteados y que estos se
vean reflejados en cambios de actitud y
disposicién que se dirijan a lograr algo
mds que un resultado vago y mediana-
mente funcional. Ademds deben enten-
der y actuar de una forma activa, de tal
suerte que aporten herramientas de ayu-
daala gerenciay a todo el desarrollo ope-
racional de la empresa, la cual se enmarca
dentro del proceso inherente a la gestién
del conocimiento.

Teniendo en cuenta lo mencionado
en los pdrrafos anteriores que constitu-
yen las etapas finales por las que atraviesa
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el desarrollo del conocimiento, y més es-
pecificamente la gestién del conocimien-
to en las distintas empresas, es pertinen-
te hacer algunas reflexiones relacionadas
con el origen del aprendizaje y la gestién
del conocimiento que se desarrolla en la
sociedad, pues los individuos que confor-
man esta sociedad serdn, en el futuro, los
encargados de las empresas que existen o
existirdn en la patria.

La gestién del conocimiento como ac-
tividad de aprendizaje en Colombia, se
basa en la propia educacién que reciben
los nifios y que ha sido impartida a través
de los tiempos por medio de la entrega de
saberes que hacen los maestros de genera-
cién en generacion, enriquecida con sus
propias experiencias. Bajo esta vision, la
educacién se convierte en algo promete-
dor y préspero para todas las generacio-
nes porque, no solo se trata de transmitir
una serie de datos, sino que se encuen-
tra enriquecida por las experiencias y co-
nocimientos generados de los propios
maestros.

El problema radica en que solo unos
sectores de la poblacién son los privilegia-
dos de gozar de esta clase de educacién,
es decir, el sistema ha restringido el cono-
cimiento solo a unos sectores de la socie-
dad, produciendo solo un reducido gru-
po de aprendices que con el tiempo serdn
los especialistas en los distintos campos
del saber. De otra parte, solo un peque-
fio grupo de ellos tendrdn la capacidad
de transformar este saber en riqueza y de
esta manera generar un gran bienestar a
la sociedad.

La sociedad de hoy en dia necesita més
de estos lideres, por ello es necesario mo-
dificar la filosofia que rige el sistema edu-
cativo para que grupos mds grandes del
comin de la poblacién puedan adquirir
conocimientos especializados y estén en la
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capacidad de convertirse en dirigentes in-
telectuales que, a su vez, se conviertan en
lideres sociales capaces de crear, organizar
y dirigir los destinos de las organizaciones
en esta nueva sociedad (Stalk, 1992).

Este tipo de formacién debe comen-
zar desde el momento en que el nifio asis-
te por primera vez a la escuela; en ella, se
deben abolir las practicas educativas en-
focadas al desarrollo de la memoria, no
se debe segmentar el saber por temas ni la
resolucién de problemas igual a como se
ha resuelto hace mucho tiempo. En lugar
de esto, el aprendiz debe crear un nuevo
conocimiento y tener las bases suficien-
tes para aplicar el conocimiento existente
cuando lo considere conveniente.

De otra parte, el nivel educativo im-
partido en las instituciones de educacién
superior debe estar enfocado a la forma-
cién de profesionales con capacidad de
direccién de nuevas empresas que enfren-
tardn toda clase de presiones provenien-
tes de los distintos sectores empresariales
y que hacen parte de su entorno.

Cuando un individuo es susceptible de
aprender, es decir, tiene la capacidad fisi-
ca y mental de almacenar y comprender
la informacién que le llega del mundo ex-
terior, es un individuo con un potencial
de aportar opiniones y sugerencias (She-
rif, 2002). Un conocimiento o una si-
tuacion puede ser vista y analizada des-
de diferentes puntos y lo que es confuso
para unos puede ser claro y légico para
otros. En sintesis, se debe realizar una co-
rrecta gestién de aprendizaje para poder
hacer una adecuada y mds ficil gestion
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del conocimiento; concordando con lo
expresado por Andreu, R. y Sieber, S.
(1998): “Mejorar la capacidad de resolu-
cién de problemas de la empresa, ya sea
a través de sus miembros individuales,
de grupos, o de la empresa considerada
globalmente”.

Aprender, es algo tan bdsico y agrada-
ble, pero a la vez tan complejo cuando se
trata de ensefiar a un grupo de estudian-
tes cémo debe aprender y cémo se debe
disponer de un plan o una logistica, con
el propésito de hacer un terreno abona-
do para que las personas puedan desarro-
llar la capacidad de hacer del aprendizaje
un terreno fértil, que las conduzca a desa-
rrollar sus destrezas para aprender y hacer
aprendizaje, convirtiéndose en un proce-
so dindmico y fluido (Dogson, 1993).

Pero todos los integrantes de un gru-
po tienen unas caracteristicas particula-
res e irrepetibles con unas tendencias de
aprendizaje definidas que hacen que ad-
quiera una connotacién especial. El ins-
tructor debe evaluar ante todo, las carac-
teristicas de cada uno de ellos, poniéndole
especial atencién al grado de disposicién
y actitud de aprendizaje de sus discipulos,
ello le permitird saber qué tan eficiente y
eficaz puede ser su labor como maestro o
transmisor de sus conocimientos (Flores,
M. 2008).

Uno de los sistemas mds empleados
por estos maestros dindmicos en el mé-
todo de aprendizaje que desean las per-
sonas de un determinado grupo, son las
encuestas; cuando los integrantes las res-
ponden a conciencia, se convierte en un
gran instrumento que guia el proceso de
ensefianza y aprendizaje creando una at-
mosfera adecuada para el desarrollo del
mismo (Garcia-Parra, 2006).

Sin embargo, se debe tener presente
que todo este sistema de aprendizaje es
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reciproco y que la transmisién de datos,
conocimientos y experiencias no sucede
en un solo sentido, es decir, del instruc-
tor hacia sus educandos, sino que puede
darse en sentido contrario, de los educan-
dos hacia el instructor. Este aspecto debe
ser tenido en cuenta por el maestro, por-
que el grado de disposicién y actitud que
demuestre frente al proceso, serd clave —
no solo para la asimilacién de la infor-
macién— sino que servird de motivacién a
sus alumnos en su desarrollo del aprendi-
zaje (Viedma, 2000).

Una vez comprendido este proceso y
haciendo un paralelo con el proceso de
aprendizaje en la academia, se observa el
grado de compromiso que debe tener la
gerencia de una organizacién, pues ella
serd el motor que impulse una adecua-
da gestién de aprendizaje reciproca, que
se convierta en un eficiente herramienta
para realizar una buena gestién de cono-
cimiento (Argyris, 1978).

Es de suma importancia, impulsar las
habilidades de aprendizaje de las perso-
nas que hacen parte de la organizacién y
propender para que mejoren hasta tener
un nivel adecuado, si se detecta la exis-
tencia de empleados con dificultades por
encima de lo normal para encajar en el
sistema de aprendizaje y creacién de co-
nocimiento (Trillo, 2005), se debe pen-
sar en reubicarlos o remplazarlos. Pero te-
ner personal idéneo, con habilidades de
concomimiento normales, es solo el pun-
to de partida, porque es precisamente en
este aspecto donde se empieza a construir
una verdadera estrategia de creacién de
conocimiento.

Modelo de creacion
de conocimiento

Como parte fundamental y resultado
principal de esta investigacién es el plan-
teamiento de un modelo de creacién de
conocimiento al interior de las organi-
zaciones. Se debe tomar como base para
este planteamiento, el hecho de saber que
una organizacién estd conformada por
diferentes secciones o unidades que tam-
bién pueden ser llamados procesos. (Bon-
tis, 1998). Y como segundo pilar, la de-
pendencia en cadena que existe de un
proceso a otro o de una unidad a otra,
proporcionando la existencia de clien-
tes internos que sean el punto de partida
para la creacién de conocimiento.

1. Establecer el orden en el cual interac-
tian las diferentes unidades o seccio-
nes de la empresa. Esto hace referencia
especificamente a definir y concretar
dentro del proceso de operacién de la
empresa qué tarea es la primera que
se realiza, cudl es la segunda y asi su-
cesivamente hasta llegar a la actividad
final que por lo general es el servicio
post venta. Lo ideal en esta primera
etapa es definir una lista de procesos
que en forma lineal ocurren uno tras
otro.

2. Identificar dentro de cada unidad
de trabajo, los encargados de reci-
bir el resultado de los procesos de la
unidad inmediatamente anterior; el
cliente interno entregard el resulta-
do de su equipo y de los siguientes
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interrogantes servirdn como retroali-
mentacién del proceso: ;lo que recibe
de la unidad anterior es un resultado
6ptimo? o jnecesita cambios?

. Una vez se identifique los cambios
que se solicitan, los clientes internos
de cada una de las unidades, realiza-
rdn una lista de todos ellos y, a partir
del paso cuatro, procederdn en forma
independiente con cada uno de ellos.
. El cambio solicitado independiente-
mente de la unidad de la cual proven-
ga, debe ser presentado a la gerencia,
alli serdn presentados los argumen-
tos de rigor y la gerencia los discutird
para decidir la viabilidad de realizar el
cambio. Si la gerencia considera que
el cambio no se debe realizar hasta
ese punto llega el proceso; pero de ser
aprobada la realizacién del cambio, el
proceso continua al paso quinto.

. La gerencia cita por primer a vez tan-
to a los ejecutores del proceso que se
va a cambiar y a los clientes internos
que solicitaron el cambio. Los retine
y los hace interactuar para disefiar un
manual que facilite el cambio que va
a ser aplicado. Es importante que di-
cho manual sea construido entre la
parte solicitante y la parte ejecutora;
por tanto, los primeros deben solici-
tar lo que desean y los segundos, de-
ben ofrecer lo que se puede entregar
basdndose en los recursos disponibles
o solicitar un nuevo presupuesto para
ejecutar lo solicitado.

. La unidad ejecutora del cambio hace
lo solicitado por la unidad solicitan-
te y lo presenta ante la gerencia y ante
la unidad solicitante, ellos revisan lo
hecho y solicitan que las correcciones
del caso se realicen hasta quedar con-
formes.
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7. Se redacta y aprueba el manual del
proceso con los cambios realizados.

8. El nuevo proceso entra en funciona-
miento y se estandariza como parte
del macro proceso.

El segundo aporte de este articulo, es el
método de divulgacion efectiva del cono-
cimiento creado en la empresa.

1. Los creadores de este nuevo conoci-
miento, es decir, aquellos que fueron
convocados por la gerencia para crear
un manual de cambio —en alguno de
los procesos de la empresa— deben ex-
plicar de forma asertiva el nuevo ma-
nual a la gerencia. Consiguiendo que
toda el drea directiva tenga un cono-
cimiento claro de aquello que busca el
manual y sus implicaciones sectoriza-
das y a nivel macro. Una vez los crea-
dores del manual y la gerencia tienen
una concepcién clara del nuevo pro-
ceso, se puede empezar a socializar a
todos los niveles de la empresa.

2. La socializacién se debe dividir en
dos partes fundamentales: la primera
es una macro conferencia con la par-
ticipacion de todos los empleados de
la organizacién. En ella, se hace bi-
sicamente una explicacién completa
del nuevo proceso y se presenta de for-
ma clara y concisa el manual que fue
desarrollado. En esta macro introduc-
cién, se hace un primer acercamiento
y se orientan pautas generales de como
afectard este nuevo paso a la empresa,
logrando que el 100% del publico co-
nozca de forma general la nueva técni-
ca que se pondrd en prictica.
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3. La segunda etapa del proceso de so-
cializacién serd una capacitacion a los
jefes de drea, donde se ensefiard las he-
rramientas especializadas en comuni-
cacién y se logre el éxito al comuni-
carles a sus subalternos las funciones
especificas y los nuevos procesos con-
signados en el manual.

4. Se organizardn sesiones individuales
por drea donde el jefe aplicard talle-
res informativos y practicos hasta que
todos los integrantes del equipo real-
mente entiendan el concepto y estén
en capacidad de ponerlo en prictica.

5. Aleatoriamente se escogerdn dos o tres
trabajadores de diferentes dreas, se les
aplicardn pruebas de conocimiento en
el contexto y se evaluard de esta forma
si hay claridad de conceptos y si estin
efectivamente capacitados para llevar
a cabo el proceso. De ser negativa la
respuesta, se repite este método a par-
tir del numeral dos.

Como se ha visto a lo largo del presen-
te articulo, el conocimiento ha adquirido
hoy en dia un valor significativo dentro
del sistema competitivo que se da en to-
dos los niveles en las organizaciones, por
ello es bésico poseer un sélido capital in-
telectual. El conocimiento es considera-
do hoy en dia en la sociedad postindus-
trial como el bien més preciado, es una
riqueza que se debe guardar celosamente
y debe ser utilizado solo en el momento
oportuno para convertirse en la empre-
sa exitosa que gobierna un mercado (Por-
ter, 1985).

Se debe ser consciente de los limites
y la utilidad de los conocimientos apren-
didos, de lo contrario el individuo se
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puede convertir en una biblioteca am-
bulante, llena de una gran cantidad de
informacién sin un propésito definido.
Igualmente ocurre dentro de las organi-
zaciones y son los gerentes junto con su
equipo administrativo, los encargados
de tener la visién y establecer los limites
que se realicen en la gestién de conoci-
mientos a fin de lograr su principal obje-
tivo, el cual es tener sélidos conocimien-
tos que den cumplimento o tengan una
finalidad légica y previamente determi-
nada, que no solo fortalezca la organiza-
ci6én sino que la haga mds competitiva en
su medio y a su vez la convierta en un sis-
tema admirado y digno de imitar por sus
competidores.

Para obtener éxito en la creacién de
capital intelectual, basado en la adquisi-
cién de conocimientos pero en una jus-
ta medida, se debe hacer una precisa
planeacién de lo que se requiere para lo-
grarlo, de la finalidad de su ejecucién y de
las implicaciones positivas y negativas en
el desarrollo de todo este proceso. (Chan-

dler, 1962).

Conclusion

En conclusién, después de haber inves-
tigado diferentes fuentes académicas so-
bre los temas anteriormente expuestos, el
aporte de este articulo se divide en dos
partes: la primera, es el método de apren-
dizaje al interior de la empresa y permite
a toda organizacién generar conocimien-
to y aprender de éste, mediante las dudas
e inquietudes que surgen de los clientes
internos de procesos sectorizados al in-
terior de un macro proceso. La segunda,
es la contribucién del método de divul-
gacién o socializacién del conocimiento
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creado, siendo éste una herramienta de
vital ayuda para la gerencia en su inten-
cién de divulgar —un nuevo manual de
procedimientos encaminados a implan-
tar un cambio particular o general en el
modo de operacién que se lleve en ese en-
tonces— a todo aquel que trabaje para la
organizacion.

La sociedad del conocimiento se pue-
de tomar como la interaccién de unas
personas con otras que llevan a tener una
informacién que conduce a un individuo
a saber c6mo, cudndo y porqué actuar en
una determinada situacién, de tal suer-
te que le permite enfrentar el medio am-
biente externo y llegar a ser mds compe-
titivo en el creciente mundo empresarial.

Un resultado inequivoco de esta inves-
tigacion, es la inclusién que se debe hacer
de los factores econémicos y sociales del
medio colombiano, puesto que la aplica-
cién de la teorfa explicada anteriormen-
te no se puede hacer de forma completa y
directa, pues no hay que ignorar que Co-
lombia es un pais afectado por muchos
sectores socio-culturales y los cambios en
la economia estdn casi siempre determi-
nados por factores que no contemplan la
literatura académica que se utiliza como
base conceptual para este articulo. Es por
eso, que se debe ajustar la aplicacién de
los conceptos explicados a la particular
situacién social y empresarial que vive
nuestro pais. No es lo mismo aplicar teo-
rias escritas en Norte América y Europa
—a paises desarrollados— que aplicarlas a
paises en via de desarrollo como el nues-
tro donde la situacién —como bien lo sa-
bemos— no es la misma en los 4mbitos so-
cial, politico y econémico.

La visién de los dirigentes empresaria-
les al igual que la de los dirigentes moder-
nos debe estar enfocada a lograr que todas
las personas que integran las sociedades,
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tengan a su disposicion este conocimien-
to y que no repose solamente en manos
de unos cuantos privilegiados que ad-
quieren un conocimiento especializado
en una determinada drea; porque cuando
se generaliza el conocimiento, se fortale-
ce una nacién pues se obtienen las herra-
mientas para poder ser mds competitivos
a nivel mundial, por ello el conocimien-
to bien enfocado y que dé cumplimien-
to a unos objetivos previamente trazados,
es la principal riqueza de un pueblo o de
una organizacion.

Es claro que para hacer divulgable y
aplicable el conocimiento empirico a la
organizacién, el conocimiento debe ser
tamizado y moldeado por el equipo de
la gerencia que sencillamente lo traducird
en procesos duplicables y comunicables
a otras personas para poder ser interio-
rizados por ellos y en tltimas adoptados
como nueva doctrina administrativa u
operativa de la organizacion.

Es relevante que la informacién den-
tro de una organizacién no siempre flu-
ya desde la gerencia hacia abajo, pues
existen muchas ocasiones en las cuales
la informacién fluye en sentido comple-
tamente opuesto, es decir, desde los nive-
les operativos hacia los niveles adminis-
trativos; este fendmeno se presenta dado
que, son los empleados del drea operati-
va quienes tienen contacto directo con
situaciones cotidianas que permiten por
un lado, la generacién de soluciones de
primera mano y por otro, la comunica-
cién desde dreas operativas hacia las dreas
superiores quienes son las encargadas de
disenar la estrategia.

La gestién del conocimiento es el de-
sarrollo de técnicas y canales de distri-
bucién y difusién del conocimiento de
una organizacion, en el continuo fluir de
esta informacién no siempre se sigue la
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direccién de mando o jerarquia, y es po-
sible que se den ocasiones donde se utili-
ce esta cadena pero en sentido contrario,
por ello es imperioso que la gerencia y su
equipo sean conscientes de ello y tengan
la mejor disposicién y compromiso para
que no se pierda este conocimiento y se
convierta en un elemento que impulse a
la organizacién.

Se debe hacer énfasis en evitar las ba-
rreras comunicativas que perjudican la
difusién de cualquier mensaje a las dife-
rentes 4reas de la empresa y también bus-
car ser asertivo en la comunicacién de los
mensajes para generar ¢ impulsar clari-
dad de conceptos entre los empleados y
que el método de divulgacién de esta for-
ma, cumpla el cometido para el cual fue
creado.

Por dltimo, aprender a aprender debe
ser el mensaje de la gerencia para el res-
to de la organizacién y cuya principal fi-
nalidad sea lograr que la gente adopte las
politicas de gestién de aprendizaje y lo-
gre interiorizar los procesos de gestién del
conocimiento.
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